Útil ya by Ayca Lastra, Antonio et al.
  
 
UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS 
FACULTAD DE NEGOCIOS 
PROGRAMA ACADÉMICO DE ADMINISTRACIÓN Y NEGOCIOS DEL 
DEPORTE 
PROGRAMA ACADÉMICO DE ADMINISTRACIÓN Y AGRONEGOCIOS 
ÚTIL-YA 
TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
Para optar el grado de bachiller en Administración y Negocios del Deporte  
Para optar el grado de bachiller en Administración y Agronegocios 
AUTORES 
Ayca Lastra, Antonio (0000-0002-5246-6756) 
Fernandez Dávila Alania, David Alberto (0000-0003-3089-2444) 
Guarda Chang, Aaron Eduardo (0000-0001-5531-2982) 
Graham Chávez, Sebastian (0000-0002-2530-7696) 
Medina Agreda, Javier Alonso (0000-0002-8183-0166) 
ASESOR 
Zavala Lúcar, Christian Enrique (0000-0001-5424-1334) 
Lima, 28 de septiembre 2019
I 
 
 
 
 
 
 
DEDICATORIA 
Este trabajo va dedicado a nuestras familias, en especial a nuestros padres, quienes nos 
han apoyado a lo largo de nuestra carrera universitaria para convertirnos en grandes 
profesionales y mejorar día a día. 
 
“Nunca consideres el estudio como una obligación, sino como una oportunidad para 
penetrar en el bello y maravilloso mundo del saber” 
Albert Einstein 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
II 
 
  
AGRADECIMIENTOS 
 
Este trabajo de investigación fue posible gracias al apoyo incondicional y 
comprensión de nuestros padres por estar ausentes en distintos momentos para enfocarnos 
en el desarrollo de nuestro proyecto. 
 
En segundo lugar, agradecemos a la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas 
por brindarnos nuevos conocimientos y la adquisición de competencias y habilidades 
blandas para desarrollarlos en el campo de la Administración en nuestra nueva vida 
profesional. 
 
Finalmente agradecemos a todos los profesores que nos han enseñado en nuestra 
carrera universitaria, especialmente a nuestro asesor de investigación, Prof. Christian 
Zavala, quienes a través de sus conocimientos y experiencias nos han orientado en el 
planteamiento del tema de investigación y en la elaboración del presente trabajo. 
 
 
A todos ellos, muchas gracias  
 
III 
 
RESUMEN 
 
El mundo digital está en continuo desarrollo y cada vez nos presenta un cumulo de opciones 
que satisfacen las necesidades de los usuarios. Una de estas necesidades es la adquisición de 
útiles escolares y de oficina de manera rápida y segura. A todos nos ha sucedido que 
requerimos de un material escolar de forma inmediata y no tenemos un lugar cercano donde 
comprarlo, es por ello que se creó una idea de negocio que satisfaga esa necesidad. Esta idea 
fue llamada UtilYa.  
El objetivo de este proyecto es proveer al mercado limeño de una opción válida de compra 
y reparto de útiles escolares y de oficina de manera virtual. Con ello les presentamos un 
formato didáctico para comprar útiles y les ofrecemos nuestro servicio de entrega a sus 
domicilios.  
Para la sustentación de este proyecto se han realizado múltiples experimentos. En primer 
lugar, se ha validado que de verdad existe la necesidad antes comentada. Luego, se validó 
las posibles soluciones y los concierge del proyecto. Finalmente, lo que nos resultó más 
importante fue validar el canal de atención y comunicación con nuestros clientes; al igual 
que validar las intenciones de compra. 
Teniendo esto en cuenta, ponemos a disposición de los lectores tomar como ejemplo nuestro 
proyecto para futuras ideas de negocio que puedan ser sostenibles en el tiempo y que sean 
innovadoras en todo sentido. 
 
Palabras clave: concierge; idea de negocio; validaciones; innovador 
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ABSTRACT 
 
The digital world is in continuous development and every time it presents us with a series of 
options that satisfy the needs of the users. One of these needs is the acquisition of school and 
office supplies quickly and safely. It has happened to all of us that we require a school 
material immediately and we do not have a nearby place to buy it, which is why we created 
a business idea that satisfies that need. This idea was called UtilYa. 
The objective of this project is to provide Lima´s market with a valid option to purchase and 
distribute school and office supplies in a virtual way. With this we present a didactic space 
to buy supplies and we also offer our delivery service. 
Multiple experiments have been carried out to support this project. First of all, it has been 
validated that the need mentioned above really exists. Then, the possible solutions were 
validated and the way the project could be presented. Finally, what was most important to 
us was to validate the customer service and the communication channel; as well as validate 
purchase intentions. 
With this in mind, we make it available to readers to take as an example our project for future 
business ideas that can be sustainable over time and that are innovative in every way. 
 
Keywords: concierge; business idea; validations; innovative 
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1 INTRODUCCIÓN 
 
En la actualidad, hay muchas demandas que atender; por lo cual han surgido diversas 
empresas a nivel mundial que las están satisfaciendo. Empresas que a lo largo del tiempo 
han podido posicionarse como líderes en el mercado. Muchas de éstas vieron que su idea de 
negocio era escalable, por lo cual apostaron en seguir adelante con sus objetivos. Tales son 
los casos de Netflix y Spotify; plataformas digitales, que son pioneras y líderes en su rubro. 
Dichos negocios, se han posicionado a lo largo del tiempo, gracias a que están satisfaciendo 
las necesidades que se presentan todos los días.  
De igual forma, las empresas buscan ser más eficientes, rápidas y reducir costos. Una de las 
formas en que se puede obtener dichos indicadores es a través del “outsourcing” o 
tercerización de uno o más procesos. Dentro de las ventajas que nos ofrece el outsourcing es 
la flexibilidad, subcontratar determinados servicios supone que la empresa puede adaptarse 
a los cambios con mayor rapidez. Asimismo, con el outsourcing una empresa no necesita 
tanto espacio (físico) para ofrecer una amplia gama de productos o servicios. 
Bajo todas estas premisas, vimos la necesidad de crear un negocio como Util Ya el cual 
permitirá ser para cualquier público el complemento perfecto para sus compras de útiles 
escolares y suministros de oficinas, con los precios más competitivos del mercado y 
ahorrando tiempo. Así podremos satisfacer las necesidades de nuestro público y acabar la 
problemática que presentan al momento de hacer sus compras de manera tradicional. 
A continuación, se explicará detalladamente nuestra idea de negocio. 
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2. FUNDAMENTOS INICIALES 
2.1 Equipo de trabajo 
El equipo de trabajo está conformado por Antonio Ayca, David Fernández Dávila, Sebastián 
Graham, Aaron Guarda y Javier Medina. Todos los estudiantes pertenecen a la facultad de 
Negocios de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC). 
2.1.1 Descripción de las funciones y roles según integrante 
Antonio - Encargado del área legal: Se encargará de llevar a cabo el proceso de 
formalización de la empresa. Asimismo, redactará los términos y condiciones que deben 
aceptar los actores involucrados en cualquier disputa legal. Por último, será quien se contacte 
con nuestro representante legal y coordine directamente con él para mantener a nuestros 
clientes y a la empresa protegidos. 
Aaron y Sebastián – Encargado de recursos humanos y servicio al cliente: Tendrán la labor 
de recopilar la información de nuestros clientes. Además, determinarán el perfil correcto 
para la contratación de nuestros motorizados, quienes harán el servicio de delivery. 
David y Javier – Encargados de planificación, finanzas y marketing: Desarrollarán la 
planificación estratégica de la página y diseñarán el calendario de nuestro plan de 
comunicaciones. De igual manera, crearán campañas para la difusión de la página de 
Facebook. Además, manejarán los estados financieros con el fin de obtener un retorno de la 
inversión en el menor tiempo posible. 
2.2.Proceso de ideación  
El proceso de ideación inició cuando los estudiantes del grupo identificamos los problemas 
asociados a la compra de útiles: el excesivo tiempo que demanda, el estrés que genera hacer 
la compra y el tráfico que se debe soportar para realizar esta actividad. Nosotros hemos 
experimentado, de primera mano, los problemas mencionados y, por ende, entendemos cuan 
incómoda puede ser la compra de útiles.  A raíz de nuestras experiencias, nació la necesidad 
de encontrar un motivo que justifique la incomodidad de salir a comprar útiles tanto 
escolares como de oficina. Es por ello que decidimos desarrollar una solución innovadora, 
mediante la creación de una página de Facebook, en la que se pueden ordenar todos los útiles 
escolares que los clientes requieran en cualquier momento.  
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2.2.1.  Business Model Canvas del proyecto 
 
                                                              Figura 1. Business Model Canvas de la Idea del Negocio 
Fuente: Elaboración propxa 
 
2.2.2.  Explicación del modelo de negocio 
Segmento de clientes (el segmento sería diferenciado, ya que los útiles en su mayoría los 
demandan los segmentos descritos líneas arriba) 
• Empresas 
• Personas  
• Compradores: Personas que requieren nuestro servicio 
 
Relación con el cliente 
• Asistencia personalizada: Dependiendo del cliente, indistintamente de si son 
personas o empresas, se podrá dar una atención personalizada según lo que necesiten. 
• Ahorro de tiempo: La finalidad del proyecto es, principalmente, resolver el problema 
de la pérdida de tiempo, ya que las personas que compran útiles no cuentan con el 
tiempo necesario como para hacer una visita a la librería.  
• Facilidades de compras: Los usuarios tendrán facilidades en los pagos (efectivo y 
tarjeta) y tendrán una serie de productos variados para su elección. 
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Canales de distribución  
• Publicidad por redes sociales: Son los canales por los cuales se podrá promocionar 
el negocio (Facebook e Instagram) 
• Delivery: Es el núcleo del negocio, los productos adquiridos serán entregados por 
esta vía.  
• Tienda por Facebook: Todos los productos que ofrecemos se pueden adquirir 
mediante la sección “Tienda” de nuestra página de Facebook. 
 
Propuesta de valor 
• Necesidad de obtener útiles fácilmente: En la página habrán distintas secciones para 
poder diferenciar los útiles según categorías, con el fin de que la compra sea más 
sencilla.  
• Necesidad de obtener materiales de oficina: Similar al punto anterior, pero aplicado 
a los suministros para empresas.  
• Variedad de útiles: En la página habrá todo tipo de útiles para la elección del cliente. 
• Servicio rápido: Contaremos con centrales de entrega en distintos distritos de Lima 
para poder agilizar nuestro servicio.   
• Todo en un solo lugar: Se ofrecerá variedad de marcas de útiles para satisfacer todas 
las necesidades del cliente: calidad, bajo precio, entre otras. 
 
Actividades Clave 
• Relación directa: Relación directa entre cliente y la página. 
• Distribución: Distribución amplia hacia diferentes partes de Lima. 
• Compra y venta: Compra de útiles a los proveedores para poder comercializarlos por 
la página. 
 
Recursos Clave 
• Movilidad: Medios de transporte que servirán para entregar los productos. 
• Página de Facebook: Principal recurso por donde se recibirán los pedidos y se le 
hará publicidad a la empresa.  
• Personal: Personas encargadas de las operaciones de la empresa. 
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Socios estratégicos  
• Proveedores: Establecer relaciones sólidas con nuestros proveedores ayudará a 
poder ofrecer productos de calidad al cliente final.  
• Mayoristas: Con un contacto mayorista se podrán encontrar productos de buena 
calidad en grandes volúmenes y a precios cómodos. 
• Distribuidores: Proveedores que nos brindan los productos que venderemos.  
 
Ingresos 
• Delivery: Ingresos mediante comisiones que surgirán de llevar los útiles hacia el 
destino que el cliente especifique. 
 
Costos 
• Gasolina y gas: Insumo para poder transportar los productos. 
• Útiles: Nuestro principal suministro. Se buscarán proveedores que ofrezcan un 
producto de calidad, con el fin de comercializarlo a un precio justo. 
• Marketing: Crear una buena imagen en redes sociales es crucial para hacer 
promoción del negocio.  
• Personal: Se contará con colaboradores que apoyarán en la compra y el delivery de 
los productos. 
• Materiales de oficina: Necesarios para realizar labores de oficina, llámense hojas 
bond, lapiceros, calculadora, etc.  
 
2.2.3 Justificación de escalabilidad del modelo de negocio 
Nuestro negocio Útil-Yá es completamente escalable, puesto que la compra de útiles 
escolares y suministros de oficina, resulta tedioso no solo para la población limeña, sino, 
también para todo el territorio nacional. Asimismo, la población peruana se ve afectada por 
la inseguridad; y es por eso que ya no se estila a ir a comprar útiles en familia, puesto que se 
aglomera muchas personas al momento de comprar los útiles escolares y esto conlleva a que 
personas de mal actuar, puedan hacer sus fechorías en estos momentos. Nuestro objetivo en 
sí, es garantizar calidad, seguridad y un buen precio a nuestros clientes.  Por otro lado, 
nuestro negocio al ser escalable, es de suma importancia empezar a hacer un buen trabajo en 
Lima, para luego proyectarnos a otras provincias del Perú. 
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Es por lo que nuestros procesos deben de estar siempre optimizados, desde la recepción de 
la mercadería hasta el servicio post venta; esto ayudará a tener un mayor control de todas las 
actividades a realizar. Saber el concepto de mejora continua, será de gran ayuda para hacer 
un seguimiento al negocio, y hacer feedback respecto a los objetivos que tenemos planeados.  
La ventaja competitiva que nos ayudará a ser un negocio escalable es el servicio 
personalizado que se brindará a nuestros clientes. Un servicio de calidad e innovador; poco 
visto en Lima. Conocer los problemas que presentan las personas al momento de comprar 
útiles y/o suministros de oficinas, nos ayudará a darle valor agregado a nuestro servicio. Se 
pudo identificar que nuestro público objetivo busca un servicio de primera, es por eso que 
brindaremos productos de alta calidad a buen precio. Asimismo, habrá distintos métodos de 
pagos (efectivo / contra entrega); lo cual sería beneficioso para los clientes, puesto que el 
proceso en el pago del servicio será seguro para ellos.  
Al ser un negocio escalable online, debe de ser muy sencillo de utilizar para los clientes al 
momento de comprar por la página de Facebook; lo cual ayudará a Útil – Yá a ganar público. 
Asimismo, debe de haber contacto directo y claro con los clientes. Por último, mantener 
actualizaciones constantes servirá a que la página de Facebook no tenga errores que hagan 
que los clientes desconfíen en nuestro negocio. Es por eso que al ser un negocio escalable. 
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3 VALIDACIÓN DEL MODELO DE NEGOCIO  
3.1 Descripción del problema que se asume tiene el cliente o usuario 
Pudimos identificar que los padres que tienen hijos en edad escolar tienen como prioridades 
el tiempo, seguridad, disponibilidad y gasto de dinero. En relación a la opinión de los 
expertos, ratificamos que sí conocen de la problemática que tienen los consumidores al 
momento de hacer sus compras. Es por ello que las entrevistas serán de ayuda para poder 
saber las opiniones de los usuarios y expertos, y conocer que oportunidades y amenazas 
pueden influir en nuestro proyecto.  
3.1.1  Diseño y desarrollo de experimentos que validen la existencia del problema 
Preguntas para el público objetivo 
• ¿Cuándo fue la última vez que fuiste a comprar los útiles escolares?  
• Cuénteme su experiencia comprando útiles, Dígame qué compró, ¿dónde, 
cuándo, cuánto gasto, cuánto se demoró, consiguió todo en un día o tuvo que ir 
más de uno? 
• ¿Qué tan seguido realizas estas compras?  
• ¿Qué es lo más crítico para usted de comprar útiles escolares?  
• En algún momento buscaste la forma de ahorrar tiempo en comprar útiles. 
• ¿Cómo hiciste para solucionar el problema?  
• ¿Qué es lo que más te gusta y disgusta de comprar útiles?  
• Según su experiencia, ¿Alguna vez ha tenido una dificultad en su compra? 
 
Preguntas para los expertos 
• ¿Qué es lo más común cuando las personas compran útiles? 
• ¿Cómo es el abastecimiento de materiales en cada campaña escolar? ¿Cómo 
manejan el tema de abastecimiento, es fácil hacerlo? ¿Cómo afecta al sistema de 
la empresa? Dígame aspectos positivos y negativos de realizar el abastecimiento 
• Dado su conocimiento, ¿Qué marcas de útiles son las más compradas? ¿Qué 
marcas suele comprar para cuadernos, libros, lapiceros, entre otros materiales 
escolares? (nosotros a futuro buscaremos alianzas con alguna marca para tener 
más facilidades) 
• Según su experiencia en ventas, ¿Cree usted que la compra de útiles demanda 
mucho tiempo a los padres? 
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• ¿Realizan ferias de útiles?, si la realizan, ¿Cuántas veces al año la realizan y cada 
cuánto tiempo? 
 
Clientes 
Después de realizar las entrevistas, pudimos confirmar que uno de los problemas que 
afectan a las personas consultadas es la pérdida de tiempo. Cabe resaltar que la falta de 
tiempo para realizar las compras de útiles se traduce en una elección apresurada que, en 
la mayoría de ocasiones, significa no escoger el mejor producto. Otro problema 
identificado a partir de las entrevistas fue el precio elevado que tienen los útiles escolares. 
De igual manera, pudimos conocer que, en algunos casos, los padres de familia no 
encuentran los útiles solicitados por el colegio de sus hijos. Por otro lado, cuando los 
padres van tiendas grandes suelen haber muchas personas y, comúnmente, se ven 
expuestos a la inseguridad por la aglomeración. Por último, constatamos que las personas 
sí conocen sobre los servicios delivery, pero no los usan porque las empresas colocan un 
gasto mínimo muy elevado para poder realizar la entrega. En tal sentido, nosotros 
colocaremos un monto más razonable, para que las personas no tengan ningún 
inconveniente.  
 
Expertos 
Mediante las entrevistas pudimos confirmar que la prioridad de los padres al momento 
de realizar sus compras son los precios de los útiles. Por otro lado, las marcas más 
vendidas son Faber Castell y Artesco, las cuales son ampliamente conocidas en el 
mercado de materiales escolares. 
Adicionalmente, nos informaron sobre el abastecimiento de mercadería, el cual se 
realiza, en varias ocasiones, durante el inicio de clases (marzo). Es entonces cuando las 
empresas y librerías mantienen una comunicación constante con sus diferentes 
proveedores para mantener el stock lleno y agilizar la adquisición de los productos que 
comercializan. Las personas expertas en el tema creen que los padres se demoran en la 
compra de útiles porque, en algunos colegios, se entregan las listas muy cerca al inicio 
de las clases cuando lo ideal sería que las dieran con mayor anticipación. 
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3.2.   Descripción del segmento de cliente(s) o usuario(s) identificado(s) 
 
                                                                       Figura 2. Value Preposition Canvas (V.P.C) 
Elaboración propia 
 
Perfil del cliente 
El perfil de cliente al que nos dirigimos es el de padres de familia con hijos en etapa 
escolar y personas que trabajen en oficinas. El Value Proposition Canvas muestra un 
perfil más detallado de nuestro cliente.  
 
Alegrías del cliente:  
• Padres de familia  
Este segmento de clientes espera un servicio rápido y confiable. Cuentan con 
encontrar precios acordes a su presupuesto y promociones para que puedan 
ahorrar. Por otro lado, desean pasar tiempo con sus hijos y no desperdiciarlo 
haciendo largas colas o yendo a diversas librerías. Asimismo, desean que el 
servicio sea adquirido desde la comodidad de su hogar, en cualquier dispositivo 
y junto a sus hijos. Finalmente, esperan encontrar una página interactiva y con 
diversos métodos de pago.  
• Personal de oficinas 
Este segmento espera un servicio rápido con el cual puedan conseguir lo 
necesario para que sus empleados puedan realizar las labores que les 
corresponden. Por otra parte, desean poder realizar el pedido desde cualquier 
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ambiente de su trabajo y por cualquier medio tecnológico. Finalmente, al igual 
que el segmento de padres, esperan encontrar una página interactiva para realizar 
sus pedidos.  
 
Frustraciones del cliente:  
• Padres de familia 
No cuentan con la disponibilidad de tiempo para ir a un lugar a comprar útiles; 
problema que siempre tienen en campañas escolares, ya que la mayoría de ellos 
emplean su tiempo trabajando. Asimismo, al trabajar todos los días de semana, 
la única alternativa es ir los fines de semana y ello significa coincidir con muchas 
otras personas y perder el tiempo de descanso que podrían aprovechar con sus 
familias.  
• Personal de oficinas 
Al igual que el anterior, este segmento no cuenta con el tiempo necesario para la 
compra, ya que tienen otras responsabilidades que atender. Por otro lado, existe 
cierta desconfianza con respecto al envío de los productos, ya que pueden recibir 
útiles de mala calidad o simplemente nunca recibir el pedido realizado.   
 
 
Tareas del cliente:  
• Padres de familia 
Tienen como tarea encontrar todos los útiles que el colegio de sus hijos les 
solicite para el año escolar. Presentan problemas de incertidumbre sobre si el 
servicio a contratar es confiable. Además, se enfrentan a la necesidad de 
encontrar todo lo solicitado en un solo lugar, para no tener que disponer de tanto 
tiempo. Lamentablemente, la poca variedad de marcas que hay en los locales 
dificulta la consecución de dicha tarea.  
• Personal de oficina 
Este segmento tiene la tarea de encontrar todos los suministros que se necesitan 
en la oficina. Sin embargo, suelen tener problemas con los métodos de pago, ya 
que solo cuentan con efectivo, en su mayoría. De igual manera, necesitan obtener 
cotizaciones rápidas para solicitar el pedido tan rápido como surja una necesidad 
de mercadería  
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Mapa de Valor 
Nuestra página busca dar respuesta a las necesidades de nuestros clientes, en las 
siguientes líneas explicaremos cada uno de los cuadrantes. 
 
• Productos y servicios: Somos una empresa que ofrece un servicio de venta y 
entrega de útiles escolares y suministros para oficinas. Por una parte, proporciona 
una plataforma para que los padres de familia puedan encontrar todo lo que sus 
hijos necesitan para el nido o colegio. Por otra parte, representa una solución para 
el personal de oficina que necesita un servicio simple y directo para la compra de 
cualquier suministro. En tal sentido, brinda un servicio rápido, confiable y seguro 
a padres y oficinistas que buscan comprar útiles escolares y materiales de oficina.  
 
• Creadores de alegrías: Basamos nuestras acciones en dos pilares: confianza y 
transparencia en el servicio. En relación al primero, ofrecemos un servicio 
confiable que busca atender las necesidades que tienen nuestros potenciales 
clientes. Con respecto al segundo, queremos que nuestros clientes entiendan de 
manera clara el mensaje que transmitimos como empresa, priorizando siempre su 
satisfacción. Con estos dos pilares esperamos convertirnos en la primera opción 
en compra de útiles y materiales de oficina para padres de familia y empresas. 
Además, ofreceremos otros aspectos positivos como promociones y descuentos, 
productos de alta calidad y distintos métodos de pago. 
 
• Aliviadores de frustraciones: Nuestro servicio representa un ahorro de tanto 
tiempo como dinero. Gracias a lo que ofrecemos, los padres de familias y 
trabajadores de oficina gastarán menos tiempo y dinero para encontrar todo lo 
que necesiten. Además, brindaremos la opción de poder hacer cotizaciones antes 
de solicitar el pedido y contaremos con colaboradores capacitados y confiables 
para que brinden un servicio completo. 
 
Explicación del encaje problema – solución 
A partir de nuestras investigaciones, hemos logrado identificar frustraciones que ambos 
segmentos sufren. Por un lado, los padres de familia esperan que la compra de útiles 
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escolares no les demande mucho tiempo, ya que no cuentan el mismo, debido a su 
jornada laboral semanal. Por otro lado, el personal de oficina debe priorizar sus 
responsabilidades y no dispone de tiempo para realizar dichas compras. A raíz de ello, 
decidimos ofrecer un servicio que permite a nuestros clientes estar tranquilos durante la 
campaña escolar, en caso de los padres de familia, y dedicarse de lleno a su trabajo, en 
el caso del personal de oficina. Nuestra página busca transformar las frustraciones 
mencionada en alegrías, mediante un servicio personalizado que facilite la compra de 
útiles y suministros de oficina de manera rápida, confiable y segura. Finalmente, 
pudimos determinar que la solución a la problemática identificada se realiza a través de 
un “Encaje sobre papel”, puesto que nuestro objetivo es aliviar las dificultades que 
existen al momento de ir a librerías grandes.  
 
                                                                              Figura 3. Empathy Map 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.1 Determinación del tamaño de mercado 
Para determinar el tamaño del mercado con el cual trabajaremos decidimos enfocarnos en la 
cantidad de micro, pequeñas y medianas empresas dedicadas a los sectores de comercio, 
servicios y manufactura que existen en Lima.  
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• Total de MIPYMES (Micro, pequeñas y medianas empresas) a nivel nacional al 2017: 
1,899,584 
• Total de MIPYMES a nivel Lima al 2017: 869,537 
• MIPYMES dedicadas a comercio, servicios y manufactura a nivel nacional al 2017: 1, 
821,377 
• Tamaño de mercado: MIPYMES dedicadas a comercio, servicios y manufactura a nivel 
Lima al 2017: 833,738  
Fuente: SUNAT, Registro Único al Contribuyente 2007-2017 
3.3 Descripción de la solución propuesta 
3.3.1 Planteamiento de las hipótesis del modelo de negocio 
Nuestra solución es una página web llamada Útil-Ya, que conecta a padres y personal de 
oficina con nosotros para que nosotros les hagamos el servicio de delivery de sus materiales. 
Nos contactamos con estos 2 segmentos y les damos la opción de poder ahorrar tiempo y 
dinero con nuestro servicio confiable y rápido. Asimismo, ofrecerles una gran variedad de 
productos para que ellos tengan la libertad de escoger y poder cotizar sus listas de útiles y 
suministros de oficina. Buscamos también, que los segmentos nos tengan como su primera 
opción en cada campaña escolar y en las ocasiones en las que las oficinas necesiten compras 
sus materiales. Además brindamos como se mencionó líneas arriba, cotizaciones pero se 
pueden hacer de manera simultánea más de una, lo cual puede ayudar a comparar precios 
entre los productos que deseen tanto los padres como los empleados de oficina. 
Hipótesis 
Los clientes usarán nuestra página de Facebook 
Métrica 
Nro. de clientes interesados en la página Facebook  
Criterio de éxito 
Al menos el 25% de las personas están interesados en el servicio 
 
Hipótesis 
Los pedidos serán únicamente virtuales 
Métrica 
Nro. de personas interesados en comprar virtualmente 
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Criterio de éxito 
Al menos el 20% de las personas compran de manera virtual 
 
Hipótesis 
Nuestro servicio de delivery cumplirá con las expectativas de los clientes 
Métrica 
Nro. de personas interesados en comprar virtualmente  
Criterio de éxito 
90% de los clientes estarán conformes con el servicio 
 
Hipótesis 
A los clientes les interesan los beneficios de nuestros servicios 
Métrica 
Nro. de clientes que les parece beneficio nuestro servicio  
Criterio de éxito 
70% de los clientes les parece beneficioso nuestro servicio. 
 
Hipótesis 
El servicio satisface la necesidad de los padres de familia y empresas. 
Métrica 
Nro. de clientes que les satisface sus necesidades nuestro servicio  
Criterio de éxito 
70% de los clientes consideran que si se satisfacen sus necesidades 
 
Hipótesis 
Colaboradores capacitados para brindar un adecuado servicio 
Métrica 
Nro. de colaboradores capacitados para brindar nuestro servicio  
Criterio de éxito 
Todos nuestros colaboradores están altamente capacitados para brindar el servicio de 
entrega. 
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Hipótesis 
Contaremos con proveedores para el desarrollo del servicio  
Métrica 
Nro. de proveedores interesados en nuestro negocio  
Criterio de éxito 
Al menos 2 proveedores cumplen con nuestras expectativas.  
 
Hipótesis 
Contaremos con socios fundamentales para el desarrollo del servicio (moto) 
Métrica 
Nro. de posibles socios interesados en nuestro negocio  
Criterio de éxito 
Al menos 1 socio tiene que cumplir con nuestras expectativas  
 
Hipótesis 
Los clientes pagaran por nuestro servicio  
Métrica 
Nro. de clientes que están dispuestos a pagar por nuestro servicio  
Criterio de éxito 
65% de los clientes están augustos y conformes con nuestros precios 
 
3.3.2 Diseño y desarrollo de experimentos que validen el modelo del negocio 
Página web 
 
Experimento 1 
• Objetivo del experimento: El objetivo del experimento es saber en general las 
apreciaciones que tiene nuestro público objetivo respecto de nuestro servicio. 
Estas entrevistas nos ayudarán a saber si estamos cumpliendo sus expectativas de 
nuestro negocio; como, por ejemplo, si utilizaran nuestra página web, si los 
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pedidos serán únicamente virtuales, si es que nuestro servicio cumple con sus 
expectativas y si es que satisface sus necesidades. 
• Diseño del experimento: Para validar dicho experimento se entrevistaron a 10 
personas, las cuales nos brindaron sus opiniones y acotaciones sobre nuestra 
página web. En la entrevista se mostró la página web donde se encontraban los 
productos, información sobre la empresa, contacto post venta en caso de alguna 
duda, métodos de pago, página de Facebook. Con estas entrevistas, se podrá saber 
a más detalle porque camino estamos yendo con el negocio. 
 
             Figura 4. Página ÚTIL-YÁ 
Fuente: Wix  
• Resultados obtenidos 
o Con las entrevistas realizadas pudimos obtener los siguientes resultados: 
o Ampliar los horarios de servicio en los fines de semana 
o Más variedad de productos 
o Tener buenos precios 
o El inicio de la página está bien distribuido, al igual que el resto de las 
partes. Cada una mantiene un formato ordenado. 
o Facilidad de localizar lo que uno necesita. 
o Los suministros de oficina cumplen con las expectativas.  
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Experimento 2 
• Objetivo del experimento: El objetivo del experimento es saber en general las 
nuevas apreciaciones que tiene nuestro público objetivo respecto de nuestro 
servicio. Estas entrevistas nos ayudarán a saber si los cambios que hemos hecho 
en la página web después del primer experimento, que fueron la creación de una 
nueva sección donde estaban las promociones y reclutamiento, para poder separar 
a las personas interesadas en ser clientes y en ser colaboradores del proyecto 
(motorizados). Así podemos resolver las hipótesis como, por ejemplo, si 
utilizaran nuestra página web, si los pedidos serán únicamente virtuales, si es que 
nuestro servicio cumple con sus expectativas y es que satisface sus necesidades. 
• Diseño del experimento: Para validar dicho experimento se entrevistaron a otras 
10 personas, las cuales nos brindaron sus veredictos y opiniones sobre la página 
actualiza. En la entrevista, nuevamente se mostró la página web donde se 
encontraban los productos, información sobre la empresa, contacto post venta en 
caso de alguna duda, métodos de pago, página de Facebook. Se agregó nuevos 
productos. También, se pudo crear una nueva sección donde estaban las 
promociones y reclutamiento, que se añadieron en el segundo experimento para 
separar a las personas interesadas en ser clientes y en ser colaboradores del 
proyecto (motorizados). Con dichas entrevistas, se podrá saber a más detalle si 
las mejoras ayudaron de gran manera el desarrollo del negocio. 
 
 
Figura 5. Página web ÚTIL-YA 
Fuente: Wix  
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Figura 6. Página web ÚTIL-YA 
Fuente: Wix  
• Resultados obtenidos 
o Con las entrevistas realizadas pudimos obtener los siguientes resultados: 
o Mejorar el uso para dispositivos móviles 
o Cambiar el logo, por uno que llame más la atención. 
o Colocar más productos de oficina. 
o Cambiar el diseño, ya que se le está dando más énfasis a los útiles 
escolares y no mucho a los suministros de oficina. 
o Es un servicio que las personas si lo utilizaran en su vida cotidiana y en 
las campañas escolares. 
o Se debe de promocionar mediante avisos por correo en la parte de 
contacto, donde el cliente puede autorizar que se le llegue correros de 
promoción y novedades. 
 
Landing Page 
Experimento 1 
 
• Objetivo del experimento: El objetivo general del landing page fue saber que 
tanto les interesa a las personas nuestro servicio de útiles. Esto nos ayudará a 
saber el alcance que tendremos en un futuro, y que las personas conozcan los 
beneficios de nuestro servicio. Asimismo, será de gran ayuda para captar 
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seguidores en nuestra página de Facebook, la cual estará a la vanguardia de todas 
las actividades que hagamos en el servicio. 
• Diseño del experimento: Se creó el Landing Page donde se promocionaba el 
servicio mediante un aviso falso, el cual consistía en darles un código de 
descuento a los clientes en su primera compra. El Landing Page se publicó en 
nuestra página de Facebook, siendo una publicación pagada para tener mayor 
alcance. Al momento de hacer clic en la publicación, se iban directo al Landing 
Page, donde podían dejar sus datos para poder darles más información (nombre, 
correo y celular) y así tenerlos en cuenta como clientes potenciales. 
 
 
 
               Figura 7. Página web ÚTIL-YA 
Fuente: Wix 
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                  Figura 8. Publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
 
• Resultados obtenidos: Pudimos obtener un alcance de 772 personas, 21 
interacciones en la publicación de Facebook. Por otro lado, al momento de entrar 
al enlace propuesto en la página de Facebook gracias al landing page, se pudo 
observar que sí había personas que estaban interesadas en nuestro servicio, ya 
que dejaron sus datos al momento de entrar al landing page.  
 
 
                     Figura 9. Embudo de la Publicación de Facebook 
Fuente: Elaboración propia 
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Experimento 2 
• Objetivo del experimento: El objetivo general de los landing page es saber que 
tanto ha crecido en popularidad nuestro negocio. Nos estará ayudando a saber si 
con las nuevas publicaciones estaremos teniendo mayor alcance. Dichas 
publicaciones, serán de gran ayuda para hacer conocida la página web y de 
Facebook.  
• Diseño del experimento: El primer Landing Page, en este segundo experimento, 
el cual se puso una publicación en Facebook, con un aviso falso, el cual daba a 
entender que si llenaban el formulario del Landing Page (nombre, email y 
teléfono) se les iba a conceder un descuento del 20% en su próxima compra en 
las campañas escolares. Cabe destacar que esta primera publicación fue pagada, 
el cual le pusimos un mayor alcance que el de la vez pasada. El segundo Landing 
Page, también fue una publicación pagada en Facebook; el cual tenía como 
descripción, que se necesitaba un motorizado para brindar el servicio de delivery. 
Al momento de hacer click en la publicación, se conectaba con el landing page, 
donde se ponía en evidencia un pequeño formulario, donde la persona interesada 
podía llenar sus datos (nombre y correo electrónico) y nosotros nos 
contactaríamos con ellos. 
• Resultados obtenidos: En el primer landing page pudimos obtener un alcance de 
2807 personas, y 40, una cantidad muy superior a la anterior; cabe resaltar a cada 
rato, las interacciones aumentan. Las personas que les interesaron el negocio han 
aumentado, gracias al mayor alcance que se le puso a la publicación. Fueron unas 
10 personas las que les interesó el negocio. 
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                                         Figura 10. Publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
 
 
               Figura 11. Correo ÚTIL-YA 
Fuente: Gmail 
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                   Figura 12. Embudo de Publicación de Facebook 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el segundo landing page pudimos obtener un alcance de 1586 personas, y 19 
interacciones. Las personas que les interesaron la propuesta de trabajo como motorizados 
para hacer el servicio delivery fueron 12 personas, que cumplen con el perfil solicitado. 
 
Figura 13. Publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
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          Figura 14. Correo ÚTIL-YA 
Fuente: Gmail 
 
 
          Figura 15. Embudo de Publicación de Facebook 
Fuente: Elaboración propia 
 
Experimento 3 
 
• Objetivo del experimento: El objetivo del landing page es saber que tanto se ha 
mantenido la popularidad de nuestro negocio. Nos ayudará a saber si con la 
promoción creada aún se mantiene el interés del público.  
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• Diseño del experimento: En este tercer experimento, se colocó una publicación, 
la cual se promocionaba que por la compra de media docena de cuadernos, se 
regalaría un albúm de la Copa América 2019. Para esta publicación se realizó un 
pago para que tenga un mayor alcance. 
• Resultados obtenidos: En este landing se obtuvo un alcance de 2962 personas y 
con 143 interacciones. Las personas que les interesó la promoción fueron 6. 
 
 
 
                            Figura 16. Publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
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Figura 17. Estadísticas de publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
 
 
Figura 18. Embudo de Publicación de Facebook 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.3 Análisis e interpretación de resultados 
Página Web 
Experimento 1 
• 6 de las 10 personas entrevistadas si usarían la página web, ya que les atrajo el 
diseño que tiene. 
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• 6 de las 10 personas entrevistadas nos comentaron que si están interesados en 
comprar únicamente de manera virtual, ya que consideran que es mejor hacerlo 
así para evitar las largas colas que se generan en los establecimientos físicos de 
venta de útiles escolares y suministros de oficina. 
• 6 de las 10 personas entrevistadas opinan que el servicio de delivery si cumpliría 
con sus expectativas, debido a que es una forma de hacer el servicio más rápido. 
• 6 de las 10 personas entrevistas creen que si se sentirían satisfechas con el 
servicio durante la campaña escolar y al compra suministros de oficina.  
Con este primer experimento se pudo obtener datos necesarios para saber si a las 
personas en realidad están interesadas en comprar útiles y suministros de oficina de 
manera virtual. Asimismo, pudimos obtener información sobre los aspectos a mejorar 
para que la página se encuentre apta para el público. 
 
Experimento 2 
• 8 de las 10 personas entrevistadas nos dijeron que si utilizarían la página por el 
diseño interactivo y dinamismo que tiene. 
• 8 de las 10 personas entrevistadas consideran que es más factible en tiempo 
ofrecer los pedidos únicamente virtuales por la facilidad de uso. 
• 9 de las 10 personas entrevistadas opinan que si se cumplen sus expectativas con 
la página y el servicio. 
• 8 de las 10 personas entrevistadas nos comentaron que si se satisfacen sus 
necesidades, ya que lo que buscan es ahorrar tiempo en estas compras. 
Para el segundo experimento se volvieron a entrevistar a más personas pero con los 
cambios ya realizados. Lo que se pudo a preciar más es que las personas al ver la página 
solo la asemejaban a útiles mas no a oficinas. Además, la mayoría volvió a decir que si 
les interesaría el servicio que brindamos. 
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Landing Page 
Experimento 1 
• Al 1% de las personas a las que les llegó el anuncio y si les interesan los 
beneficios del servicio a brindar. Esto se ve evidenciado con los emails que 
llegaron al correo de Útil-Yá, donde las personas estaban interesadas en la 
promoción que se puso en la publicación de Facebook.  
Experimento 2 
• 0.36% de las personas que han visto la publicación han interactuado con esta por 
el interés que tienen en la página y el servicio. 
• 0.76% de las personas que han visto la publicación han dejado sus datos para ser 
colaboradores de la empresa 
Experimento 3 
• Interpretación de resultados 
• 0.78% de las personas que han visto la publicación ha interactuado con la misma, 
comentado o reaccionando.  
 
Análisis del Landing Page 
• Hemos podido darnos cuenta que con cada publicación hecha hemos mantenido 
un porcentaje similar de interesados, cabe resaltar que han sido personas distintas 
en cada una. Asimismo, en el último hemos recibido buenos comentarios por el 
servicio que hemos brindado. 
 
3.3.4 Aprendizajes de las validaciones 
Página Web 
Con las entrevistas realizadas se evidenció que el negocio Útil-Ya está en buen 
camino. Se debe de poner énfasis en las nuevas tecnologías, es decir, que se debería 
tener una mejor versión para otros dispositivos móviles. Por otro lado, se debe de 
enfocar más en lo que concierne en oficina, porque netamente se está dando énfasis 
en útiles escolares. Y, por último, los métodos de pagos son los correctos, pero 
deberían de aumentar el contra entrega, ya que les da más confianza a los clientes. 
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                       Figura 19. Estadísticas de Facebook 
Fuente: Facebook 
 
Landing Page 
Todos los Landing Page nos sirvieron para saber el alcance que podemos tener, ese 
alcance obtenido es positivo pues las personas si están interesadas en nuestro 
servicio. 
Otro factor para poder tener mayores respuestas de personas interesadas en trabajar 
con nosotros es quizás poner los incentivos y bonos que tendrían. Por otro lado, en 
el último experimento el monto que se pagó fue menor a los anteriores pero se obtuvo 
un mayor número de interacciones.  
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4 CONCIERGE 
4.1 Plan de ejecución del concierge 
4.1.1 Diseño y desarrollo de experimentos 
Para nuestro proyecto hemos realizado varios experimentos para poder obtener más 
información y confirmar que Útil Ya es rentable. La realización de los experimentos se llevó 
a cabo por Facebook, mediante diversas publicaciones en la página.  Además, hubo varias 
llamadas para solicitar nuestro servicio. Este ejercicio se realizó 4 veces y tuvo buenos 
resultados. 
4.1.2 Análisis e interpretación de resultados 
Nosotros decidimos realizar varios concierges cada cierto tiempo y lo separamos bajo el 
nombre de experimentos. Hemos hecho 5 experimentos pero más de 5 concierges. 
Experimento 1 
• Resultados obtenidos 
o Los precios están acorde al mercado 
o Los clientes se sienten satisfechos con los precios presentados en la página web. 
o El servicio delivery alivia el estrés de ir a comprar  
o Los métodos de pago son los correctos. El método de pago contra entrega será de 
gran ayuda para el negocio. 
• Interpretación de resultados: en esta ocasión solo hemos llegado a obtener un cliente, al 
cual se le brindó el delivery de su pedido que fue un paquete de lapiceros (Faber Castell). 
Después se le hizo una breve entrevista sobre qué le pareció el servicio, nos dijo que es 
un buen servicio por la rapidez de la entrega; además porque le ahorra mucho tiempo. Se 
concluye que el servicio resulta rentable. 
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Figura 20. Proceso de compra Wix 
Fuente: Wix 
 
 
Figura 21. Proceso de compra Wix 
Fuente: Wix 
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Figura 22. Proceso de compra Wix 
Fuente: Wix 
 
 
Figura 23. Fotografía de cliente 
Fuente: Elaboración propia 
Experimento 2 
• Resultados obtenidos 
o Los precios que presenta la página son económicos y justos. 
o Los clientes se sienten satisfechos con los precios presentados en la página web. 
o El servicio delivery es rápido en cuestión de llegada al cliente. 
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o La implementación de otro método de pago, de contra entrega debe de 
promocionarse más. 
o El cobro del delivery tiene que ser explicado correctamente. 
• Interpretación de resultados: en el segundo experimento se pudo llegar a otro cliente, al 
cual se le brindó un cuaderno universitario marca College. Se le entregó a su domicilio 
ubicado en Miraflores, se le cobró el delivery. Hemos podido validar nuestra hipótesis, 
al saber que el cliente si se sintió satisfecho en su compra y en el servicio. 
 
                        Figura 24. Proceso de compra WIX 
Fuente: Wix 
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                                Figura 25. Proceso de compra WIX 
Fuente: Wix 
 
 
                            Figura 26. Proceso de compra WIX 
Fuente: Wix 
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Figura 27. Fotografía de cliente 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Experimento 3 
• Resultados obtenidos 
o Los clientes se sienten satisfechos con los precios presentados en la página web. 
o El servicio delivery es rápido en cuestión de llegada al cliente. 
o El cobro del delivery tiene que ser explicado correctamente. 
o Los clientes están conformes con sus envíos. 
o Se otorgó un premio a uno de los clientes por una compra mayor a 25 soles. 
• Interpretación de resultados: para este experimento realizamos dos ventas a personas que 
se comunicaron con nosotros por medio de nuestra página de Facebook y se les entregó 
sus pedidos en la casa de cada uno. 
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Figura 28. Publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
 
 
                 Figura 29. Fotografía de cliente 
Fuente: Elaboración propia 
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                   Figura 30. Fotografía de cliente 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 31. Embudo de Publicación de Facebook 
Fuente: Elaboración propia 
 
Experimento 4 
• Resultados obtenidos 
o Los clientes se sienten satisfechos con los precios presentados en la tienda de 
Facebook. 
o El servicio delivery es rápido en cuestión de llegada al cliente con respecto a 
su pedido. 
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o El cobro del delivery es de 5 soles y se omite el cobro de este monto cuando 
el pedido es dentro de los distritos mencionados anteriormente. 
o Los clientes están conformes con sus envíos. 
 
• Interpretación de resultados: para este experimento realizamos dos ventas, la primera 
fue a un estudio de abogados y la segunda a un estudiante universitario. Se 
comunicaron con nosotros por medio de nuestra página de Facebook y se les entregó 
sus pedidos en la casa de cada uno. 
 
Figura 32. Publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
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Figura 33. Publicación de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
 
 
Figura 34. Embudo de Publicación de Facebook 
Fuente: Elaboración propia 
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Experimento 5 
• Resultados obtenidos 
o Los clientes se sienten satisfechos con los precios presentados en la tienda de 
Facebook. 
o El servicio delivery es rápido en cuestión de llegada al cliente con respecto a 
su pedido. 
o El cobro del delivery es de 5 soles y se omite el cobro de este monto cuando 
el pedido es dentro de los distritos mencionados anteriormente. 
o Los clientes están conformes con sus envíos. 
• Interpretación de resultados: para este experimento realizamos dos ventas, la primera 
fue a un estudio de abogados y la segunda a un estudiante universitario. Se 
comunicaron con nosotros por medio de nuestra página de Facebook y se les entregó 
sus pedidos en la casa de cada uno. 
 
 
Figura 35. Publicaciones de Facebook ÚTIL-YA 
Fuente: Facebook 
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          Figura 36. Embudo de Publicación de Facebook 
Fuente: Elaboración propia 
 
Experimento 6 
• Objetivo del experimento: el objetivo del mailing es llegar al segmento de empresas de 
manera digital, explicándoles nuestro servicio y tarifa 
• Diseño del experimento: Se realizo un modelo de mailing el cual será enviado a todas 
las empresas. Este experimento ya tiene resultados positivos pues algunas empresas ya 
nos han contactado. 
• Resultados obtenidos: Si bien recibimos respuesta de las empresas a las que contactamos, 
ninguna manifestó interés en contratar nuestros servicios, pero es importante para 
nosotros, al menos, que sepan de nuestra existencia en el mercado.  
 
 
Figura 37. Correo de FARENET 
Fuente: Gmail 
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Figura 38. Correo de Municipalidad de Lima 
Fuente: Gmail 
 
 
Figura 39. Correo de Manucci Diesel 
Fuente: Gmail 
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4.1.3 Aprendizajes de los concierge 
Los precios que se han puesto en la página Facebook cumplen con lo presupuestado por los 
clientes, lo cual nos puede ayudar a seguir trabajando con los precios que están en el 
mercado. El precio del delivery será de 5 soles, el costo de delivery se omitirá en algunos 
distritos, los cuales serán mencionados líneas abajo. Otro punto que se pudo encontrar en 
Facebook es que al momento de comprar se evidencia que es fácil solicitar los productos 
para su respectiva cotización, además la respuesta al cliente es rápida. 
Los métodos de pago son los correctos, sin embargo, se debe promocionar más el método de 
pago contra entrega, ya que, por el momento, la página de Facebook no ofrece las 
herramientas para hacer las compras vía online. 
Los distritos donde no habrá cargo por el servicio de delivery son: Miraflores, San Isidro, 
Jesús María, Pueblo Libre, Magdalena 
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5 DESARROLLO DEL PLAN DE NEGOCIO 
5.1 Plan estratégico 
5.1.1 Declaraciones de misión y visión 
VISIÓN: Ser la principal empresa de reparto de útiles de escolares y de oficina en el Perú. 
MISIÓN: Entregar una experiencia rápida y eficaz en la compra y reparto de útiles y 
suministros de oficina, preservando nuestros parámetros de calidad en el desarrollo del 
servicio. 
5.1.2 Análisis externo 
5.1.2.1 Análisis de la competencia directa, indirecta y potencial 
Tabla 1. Matriz de competidores 
Características UTILYA UTILEX TAI LOY LIBRERIAS COMERCIAL LI ALIPAT ALCOLE 
LIBERA 
CREA 
Delivery Si Si Si No No Si Si No 
Rapidez 1 día 2 días 3 días Al momento - 
 
2 días 
 
2 día 
 
2 días 
Variedad 
Varias 
marcas 
Varias 
marcas 
Varias 
marcas 
Varias 
marcas Varias marcas 
Varias 
marcas 
Varias 
marcas 
Varias 
marcas 
Seguridad 
En la entrega En la entrega En la tienda y 
entrega 
No En la tienda En la entrega En la entrega En la 
entrega 
Promociones Constantes 
 
Constantes 
 
Constantes 
- - Un par al año Un par al año - 
Personalización 
En el servicio - - - - En el servicio 
y productos 
En el servicio 
y productos  
En el 
servicio y 
productos 
 
Las características analizadas son las siguientes: 
• Delivery: 6 de los 7 competidores realizan las ventas de los productos por 
delivery porque es una forma más fácil para llegar a los clientes y ayudarlos a 
disminuir su tiempo en la tienda. 
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• Rapidez: de las 7 empresas, 4 poseen el mismo tiempo mínimo de entrega (2 días) 
al momento de la entrega de los útiles pero nosotros tenemos un tiempo de 
entrega  
• Variedad: 7 competidores cuentan con variedad de productos, ya que los útiles y 
materiales de oficinas son su principal medio de ganancia. Varias entidades 
tienen alianzas con distintas marcas de productos escolares. 
• Seguridad: 6 competidores tienen la seguridad a la hora de realizar la entrega y 
el servicio. 
• Promociones: 2 competidores ofrecen promociones constantes. Mientras que, 2 
más aplican promociones  
• Personalización: 3 empresas brindan un servicio personalizado, ya que en sus 
páginas tienes la opción de mandar la lista completa o los padres simplemente 
escriben los útiles que requiere el menor. 
5.1.3 Análisis interno 
 
 
Figura 40. Gráfica de competidores de 2 ejes 
Fuente: Elaboración propia 
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Elección de ejes: Para la medición de la Gráfica de competidores, se seleccionó el 
precio y servicio personalizado como los ejes de referencia para la distribución de las 
empresas competidoras. Estos fueron seleccionados, debido a que concuerda con 
nuestra hipótesis de ser los factores más relevantes en la selección del servicio de 
compra de útiles. 
• Útil-Ya: Nuestra empresa se encarga del reparto de utilices a estudiantes y 
oficinas, incluimos en nuestra boleta final el cargo por delivery. 
• Utilex: empresa que se encarga de la venta de útiles en sus distintos locales, 
pero también se enfoca en la venta online. Asimismo, vende productos a 
corporaciones de forma presencial y online. 
• Tai Loy: empresa que vende productos de distintos rubros, pero su más alta 
demanda se genera en la venta de útiles, accesorios de empresa y juguetes. 
También, vende de manera virtual y con envío incluido. 
• Librerías (Metro, Wong, Saga): estas son empresas por departamentos que no 
necesariamente sus mayores ventas se dan los útiles o materiales de oficina, 
pero aun así tienen un área para cubrir las necesidades de este público en 
específico. También, realizan ventas online. 
• Comercial Li: tienda que vende útiles en sus locales, pero en las ventas online 
se enfocan más en la parte corporativa y en algunas ocasiones venden a 
colegios. 
• ALIPAT: empresa dedicada a la distribución de útiles escolares y de oficina 
en los distintos distritos de Lima de manera virtual. Ofrecen una amplia 
variedad de artículos de calidad y precios acomodados según el segmento al 
que se enfocan. Mantiene convenios con varios colegios, a los cuales les 
vende los materiales y estos los distribuyen en sus instituciones. 
• LIBERA CREA: empresa que se encarga de la venta de útiles de manera 
online. Tiene convenios con distintas marcas de productos escolares. 
• ALCOLE: empresa de venta de útiles en plataforma online. Asimismo, tiene 
la lista de colegios con los que tiene acuerdos para las ventas. 
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5.1.4 Análisis FODA 
Fortalezas  
• F1: Productos de calidad y variados de útiles escolares y de oficina 
• F2: Entregas rápidas y con descuentos por demora en la entrega de los productos. 
• F3: Contamos con página web interactiva para comunicarnos con los clientes. 
• F4: Contamos con central de atención para los pedidos 
Debilidades 
• D1: Contamos con un único vehículo de transporte de productos. 
• D2: Somos un negocio en reciente apertura. 
• D3: No contamos con un apoyo financiero relevante. 
• D4: Nuestra página web no detalla los productos específicamente. 
• D5: Ausencia de área de soporte tecnológico de la página web. 
Oportunidades 
• O1: Creciente y continua necesidad de compra de útiles escolares y de oficina 
• O2: Caja Arequipa desembolsará 15% más, en préstamos para el desarrollo de las 
pymes, en comparación al año pasado. 
• O3: La venta de útiles de la marca Standford crecerá en 10% este año. 
• O4: El gasto promedio de los padres de familia del sector de la educación inicial es 
mayor a los de secundaria. 
Amenazas 
• A1: Existen diversas marcas ya establecidas en el mercado nacional de venta y 
reparto de útiles. 
• A2: Las empresas bien posicionadas tienen poder sobre los clientes. 
• A3: No contamos con un gran número de posibles proveedores para poder tener 
poder de negociación 
5.1.5 Análisis de objetivos y estrategias 
5.1.5.1 Objetivos 
A corto plazo:  
• Superar los 200 servicios de delivery en los primeros 6 meses. 
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• Capacitar a nuestro personal en atención al cliente en los primeros 6 meses 
• Dar a conocer nuestro negocio en Lima 
A mediano plazo: 
• Superar los 800 servicios de delivery en 2 años. 
• Lograr un mejor posicionamiento en el mercado en 2 años. 
• Determinar estrategias de publicidad durante el periodo para lograr los objetivos de 
ventas propuestos en un término de 24 meses 
A largo plazo: 
• Expandir el negocio a Trujillo, Arequipa e Ica en 2 años y medio. 
• Posicionarnos como la mejor empresa de delivery de útiles en los próximos 2 años y 
medio. 
• Superar los 1600 servicios de delivery en 2 años y medio. 
5.1.5.2 Estrategia genérica 
 
La estrategia genérica a utilizar es entrega de utiles de manera rapida y confiables, ya que 
nuestros clientes podran contactarse con nostros para realizar cualquier pedido de utiles y 
nosotros se los porporcionaremos de la manera mas rapida para crear un lazo con ellos. 
 
SER LA EMPRESA QUE 
PRESENTE LOS MEJORES 
COSTOS
ENTREGA DE UTILES DE 
MANERA RAPIDA Y 
CONFIABLE
DISTRIBUCION EN 
DISTRITOS COMO: SAN 
MIGUEL, SAN ISIDRO, 
MAGDALENA,BARRANCO 
Y CHORRILLOS
DISTRIBUCION DE UTLIES 
ESPECIALMENTE A 
OFICNAS Y ESTUDIANTES 
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5.1.5.3 Estrategia FO, DO, DA, FA 
UTIL YA SAC 
FORTALEZA DEBILIDADES 
• F1. Productos de calidad y variados 
de útiles escolares y de oficina                         
• F2. Entregas rápidas y con 
descuentos por demora en la 
entrega de los productos.                                                            
• F3. Contamos con página web 
interactiva para comunicarnos con 
los clientes.                                                                 
• F4. Contamos con central de 
atención para los pedidos.                                                  
• D1. Contamos con un único 
vehículo de transporte de 
productos. 
• D2. Somos un negocio en reciente 
apertura. 
• D3. No contamos con un apoyo 
financiero relevante. 
• D4. Nuestra página web no detalla 
los productos específicamente. 
• D5. Ausencia de áreas de soporte 
tecnológico de la página web.  
OPORTUNIDADES FO DO 
• O1: Creciente y continua 
necesidad de compra de útiles 
escolares y de oficina. 
• O2: Caja Arequipa desembolsará 
15% más, en préstamos para el 
desarrollo de las pymes, en 
comparación del año pasado. 
• O3: La venta de útiles de la 
marca Standford crecerán en 10% 
este año. 
• O4: El gasto promedio de los 
padres de familia del sector de la 
educación inicial son mayores a 
los de secundaria. 
• E1. Aprovechar el crecimiento de la 
marca Stanford para convertirnos en 
su principal distribuidor de sus 
productos de manera online 
(integración vertical hacia atrás).  
(F1, O3)                                                       • 
E2. Crear un canal de atención 
telefónico para atender lo masa de 
pedidos. (F1, F4, O1)                                                                       
• E3. Establecer descuentos por 
tiempo de demora en la entrega de 
los productos, dándole así un valor 
agregado a nuestro servicio. (F2, O1, 
O4) 
• E4. Aliarnos con una empresa 
dedicada a repartir productos 
(integración vertical hacia 
adelante). (D1, D3, O1)                                                                    
• E5. Invertir en la compra de una 
flota de motos para la entrega de los 
productos que vendemos. (D1, O2)                                                                        
• E6. Establecer a la marca 
Standford como la principal dentro
de nuestra página web. (D4, O3) 
AMENAZAS FA DA 
• A1: Existen diversas marcas ya 
establecidas en el mercado 
nacional de venta y reparto de 
útiles. 
• A2: Las empresas bien 
posicionadas tienen poder sobre 
los clientes. 
• A3: No contamos con un gran 
número de posibles proveedores, 
para poder tener poder de 
negociación. 
• E7. Aliarse con empresas del rubro 
de venta y entrega de útiles para 
compartir tamaño de mercado y 
know how (integración horizontal) 
(F1, A1, A2, A3)                                                 
 • E8. Desarrollo de mercados del 
interior del país. (F1, F3, A1, A2)                                                                
• E9. Crear campañas de marketing 
intensivas para difundir el valor de la 
marca y atraer a los clientes. (F1, F2, 
A1, A2, A3) 
• E10. Impulsar el desarrollo del 
área de I&D con nuestra página 
web. (D4, D5, A1)                                                                          
• E11. Comenzar con empresas 
cercanas a nosotros para que el 
servicio se difunda poco a poco. (D2, 
D3, A1, A2)                                                                       
• E12. Diferenciar nuestros 
productos hacia los segmentos de 
clientes no atendidos por las 
empresas líderes del mercado. (D2, 
D3, A1, A2) 
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5.1.5.4 Metas  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 41. Metas 
Fuente: Elaboración Propia 
5.1.6 Formalización de la empresa  
Para el desarrollo de la empresa se decidió que se constituiría bajo el régimen tributario 
SAC, esto debido a que somos un total de cinco (5) personas, las que formaremos la 
empresa.  
El primer paso para constituir la empresa es inscribirla en el Registro de Personas 
Jurídicas de la SUNARP. Para ello debemos primero acudir a una de sus oficinas y hacer 
la búsqueda y reserva del nombre con el cual se busca constituir la empresa. Luego, los 
socios deberemos acudir al notario para tramitar la escritura pública, en la que se anotará 
todos los acuerdos que hayan tomado. Posterior a ello se presentará la solicitud de 
inscripción en el diario de la oficina registral del domicilio que tendrá la empresa. El 
documento ingresado se denominará Título y se le asignará un número. Este deberá 
estipular la fecha, hora, minuto y segundo del ingreso del título. Si el Registrador Público 
no encuentra ningún defecto en el título, procederá a extender el asiento de inscripción, 
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en el registro de Personas Jurídicas, donde se dará a conocer la empresa. (SUNARP, 
2019) 
Finalmente se deberá inscribir la empresa en el RUC a cargo de la SUNAT y obtener 
autorizaciones o registros adicionales como, por ejemplo: 
• Licencia de Funcionamiento en la MUNICIPALIDAD correspondiente, en este 
caso, la Municipalidad de Miraflores. 
• Permisos especiales, para nuestro rubro requerimos del permiso de la Dirección 
General de Salud Ambiental (DIGESA) 
• Planillas de trabajadores 
• Comprobantes de Pago, físicos o electrónicos 
• Libros Contables legalizados, físicos o electrónicos. 
5.1.7 Diagrama Gantt de las metas propuestas 
 
             Figura 42. Diagrama Gantt 
Fuente: Elaboración propia 
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5.2 Plan de operaciones 
5.2.1 Cadena de valor 
 
Figura 43. Cadena de valor 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.2.2 Determinación de procesos 
5.2.2.1 Mapa general de procesos de la organización 
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5.2.2.2 Descripción de procesos estratégicos 
• Reducir costos: Se plantea reducir costos solo contratando al personal adecuado y 
tercerizando algunas acciones. 
• Decisión de una estrategia de marketing: Elaborar un correcto plan de marketing para 
aumentar la llegada a nuestros clientes. 
• Búsqueda de financiamiento: Encontrar una entidad financiera que nos cobre los 
intereses más bajo. 
 
5.2.2.3 Descripción y flujograma de procesos operativos 
Proceso de compra del producto 
El presente proceso inicia al contabilizar el stock que hay en almacén, posteriormente se 
elabora una lista de los productos a adquirir y luego se envía dicho listado al área de finanzas, 
encargada por Javier Medina, por lo general este proceso se realiza cada 2 semanas. Dicha 
área se encarga de recibir el listado en cuestión, revisar el presupuesto del periodo, elaborar 
el presupuesto de la compra y enviarlo al área de compras. Esta área recibe el presupuesto, 
se comunica con los proveedores, elabora el presupuesto final y lo envía a finanzas para que 
sea aprobado. De ser aprobado, se inicia el proceso de compra y de no serlo, el área financiera 
vuelve a elaborar el presupuesto. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                              Figura 44. Flujograma del proceso de compra del producto 
Fuente: Elaboración propia 
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Proceso de elección de proveedores 
El área comercial elabora una base de datos de los proveedores, luego se seleccionan 
indicadores para filtrar a los mismos y, posteriormente, se hace una selección. Una vez 
seleccionados, se establece comunicación con ellos, se redactan las condiciones del 
proveedor y se envían dichas condiciones al área financiera. Finanzas las recibe y, de 
aprobarlas, envía la aprobación al área comercial para iniciar las negociaciones, lo cual 
concluye este proceso.  
 
Figura 45. Flujograma del proceso de elección de proveedores 
Fuente: Elaboración propia 
Proceso de entrega de la mercadería 
El área comercial realiza una venta, se le notifica al almacén que saldrá mercadería, el 
almacén recibe la comunicación, empaqueta la mercadería y se comunica con logística para 
realizar el despacho de la misma. Finalmente, el área logística coordina la entrega con el 
personal designado y recibe el reporte de entrega de la mercadería. 
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Figura 46. Flujograma del proceso de entrega y mercadería 
Fuente: Elaboración propia 
Proceso de entrega del comprobante de pago 
El presente proceso comienza con la realización de una venta, luego se ingresa la misma en 
una base de datos, se genera el código del proceso, se genera el documento, se imprime y se 
le entrega al área de logística. Dicho departamento lo recibe, lo entrega a los transportistas 
y realiza un reporte de entrega a contabilidad, dicha área lo recibe y concluye el proceso. 
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Figura 47.  Flujograma del proceso de entrega del comprobante de pago 
Fuente: Elaboración propia 
Proceso de recepción de la mercadería 
Se elabora un listado de los productos que ingresarán y se envía dicho documento al área de 
logística, ellos reciben la lista, coordinan con los usuarios de transporte para el traslado y se 
comunican con el almacén. El almacén recibe la lista de productos, revisa si existe espacio 
disponible, recibe los productos y envía el reporte correspondiente al área de logística y, tras 
la recepción del reporte, concluye este proceso. 
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Figura 48. Flujograma del proceso de recepción de la mercadería 
Fuente: Elaboración propia 
Proceso de recepción de reclamos 
El área de atención al cliente recibe el reclamo, resuelve el problema y se comunica con 
marketing para generar un beneficio adicional. Marketing recibe la información sobre la 
situación, analiza los posibles beneficios que pueden brindar y llega a un acuerdo sobre la 
solución que se llevará a cabo. Para finalizar, el área comercial revisa el plan de marketing 
y se comunica con el cliente para conversar sobre el beneficio concedido.  
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Figura 49. Flujograma del proceso de recepción de reclamos 
Fuente: Elaboración propia 
Proceso de venta de productos 
El área comercial recibe el pedido por parte del cliente y se comunica con el área financiera, 
finanzas recibe dicha comunicación, inicia el proceso de venta, ingresa la venta en el sistema 
y elabora el comprobante de compra. Finalmente, marketing recibe la información de la 
venta y actualiza la base de datos del público meta. 
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Figura 50. Flujograma del proceso de venta de productos 
Fuente: Elaboración propia 
5.2.2.4 Descripción de procesos de soporte 
• Compra de los empaques para el proceso de venta: Se realizarán empaques con el logo 
de Útil Ya para ser entregados en el momento de la venta de algún producto. 
• Legalización de la empresa: Se contará con toda la documentación para ser una 
empresa legalmente constituida 
• Publicaciones en redes sociales: Se publicarán promociones constantes para atraer más 
clientes.  
• Actualización de la página de Facebook: La página de Facebook será actualizada 
constante según las sugerencias de nuestros clientes para que su uso sea más fácil para 
ellos. 
• Cobro a clientes luego de realizado el servicio: Se emitirán los comprobantes luego de 
realizada las compras, estos comprobantes serán archivados y guardados para las 
futuras auditorias. 
 
5.2.2.5 Capacidad de servicio 
Al inicio de nuestro servicio, contaremos con 1 movilidad eléctrica y 4 bicicletas: que puedan 
utilizarse para los 5 a 10 envíos que realizaremos durante el mes. A medida que la 
organización vaya creciendo y haya una mayor acogida por el público se unirán buenos 
colaboradores. 
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5.2.3 Presupuesto 
5.2.3.1 Inversión inicial 
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Fuente: Elaboración propia 
 
5.2.3.2 Costos fijos, variables, unitarios 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3 Plan de Recursos Humanos 
5.3.1 Estructura organizacional 
El área de Recursos Humanos de Útil – Yá, deberá de elegir de manera detallada el tipo de 
organigrama que tendrá en un corto plazo; es por lo que, que se eligió el tipo de organigrama 
funcional. Este tipo de organigrama, todos los empleados tienen sus funciones delimitadas. 
Esto facilita la determinación de responsabilidades. En este caso, Útil – Yá al ser una 
empresa pequeña, ayudará a tener buenas metodologías de trabajo y planes estructurados 
para cumplir los objetivos 
 
 
Figura 51. Estructura organizacional inicial ÚTIL-YA 
Fuente: Elaboración propia 
ÚTIL – YÁ, contará con 4 áreas funcionales; cada una tendrá detallada sus funciones para 
poder cumplir con los objetivos y metas de la empresa. 
Recursos Humanos 
El área de recursos humanos se encarga de la gestión, dirección, administración y manejo 
del personal de Útil – Yá. En principio, se encargará de conseguir los proveedores necesarios 
para la compra y ventas de productos. Asimismo, serán los actores de contratar a los 
programadores de las redes sociales. Por último, creerán los perfiles de los trabajadores a 
contratar. 
Marketing 
El área de Marketing se encargará de manejar y gestionar las redes sociales de Útil – Yá; 
asimismo, para poder llegar a más público, serán los partícipes de promocionar el negocio. 
Por otro lado, serán el nexo entre los clientes y nosotros. 
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Contabilidad y Finanzas 
Se encargarán de establecer los precios de los productos. Asimismo, se encargará de manejar 
los estados financieros mensuales y anuales. Por último, estarán a cargo de manejar las 
planillas del mes. 
Operaciones y Logística 
Se encargará de las actividades operacionales como las compras, almacenamiento y ventas 
de los productos. Por otro lado, dicha área verá toda la planificación de las estrategias a 
utilizar.  
 
En el tercer año, se implementará el área de Investigación y Desarrollo: 
 
 
Figura 52. Estructura organizacional año 3 ÚTIL-YA 
Fuente: Elaboración propia 
 
Investigación y Desarrollo 
Teniendo experiencia en el mercado, es necesario tener un área de Investigación y 
Desarrollo, ya que será de gran ayuda de para Útil– Yá; tener procesos de investigación a 
profundidad; como procesos de innovación.  
 
5.3.2 Determinación del personal requerido 
Área de Marketing 
• Identificar, evaluar, controlar y supervisar las métricas y resultados de las promociones. 
• Estar a la vanguardia de las nuevas tendencias de útiles y suministros de oficinas. 
• Buscar alianzas estratégicas con medianas empresas para poder tener mejores beneficios. 
Ejemplo: Merchandising de Útil – Yá. 
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• Hacer promociones en las redes sociales, con temas que estén acorde a la coyuntura 
nacional. 
 
Área Legal 
• Estar a la vanguardia de los trámites que Útil – Yá debe de hacer, para el buen 
cumplimiento de las normas y leyes. 
• Velar por la normativa interna de Útil – Yá. 
• Hacer los contratos del personal conforme a lo que dispone la ley. 
• Solucionar cualquier conflicto de intereses que suscite en la empresa. 
 
Área de Recursos Humanos 
• Buscar capacitar a los trabajadores de manera bimestral para tener un mayor 
conocimiento respecto a los temas de ventas, trato al cliente, servicio post venta. 
• Mantener y crear un buen clima laboral en Útil – Yá, es un punto fundamental para el 
buen funcionamiento de la empresa, ya que ayudará a cumplir los objetivos y metas de 
manera sencilla. 
• Elaborar un plan Reclutamiento y Selección de personal, pondrá a Útil – Yá como una 
empresa que se preocupa por tener un personal de primera, que brinden el mejor servicio 
posible a los clientes. 
• Encargados de crear un Manual del Trabajador, donde se especifique las funciones, 
normas, regulaciones y sanciones que se tienen en cuenta en Útil – Yá. 
 
Área de Contabilidad y Finanzas  
• Tener un control de ingresos y egresos de Útil – Yá, para poder saber si hay rentabilidad 
en el negocio. 
• Controlar el uso del dinero; esto conllevará a tener un mejor control del dinero. 
• Ayudará a Útil – Yá a ser una empresa transparente, todos los ingresos serán usados de 
la mejor manera. 
• Se implementará un itinerario de pagos de impuestos, sueldos y deudas; lo cual evitará 
problemas tributarios. 
LXXIV 
 
 
Área de Operaciones y Logística 
• Proteger los datos e información de nuestros clientes. 
• Tener itinerario hacer, recoger y enviar los productos. 
• Tener un control de la página web y página de Facebook. 
• Tener listas de requerimientos de los pedidos con especificaciones técnicas. 
 
Área de Investigación y Desarrollo 
• Hacer constantes investigaciones de mercado para saber lo que el público demanda. 
• Desarrollar planes estratégicos para cumplir con los objetivos. 
• Invertir en tecnologías. 
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5.3.3 Descripción de los puestos de trabajo requerido 
Puesto Jefe de Operaciones y Logística 
 
Área  
Reporta 
directamente a 
Gerente 
Misión/Propósito 
del puesto 
Administrar los recursos de la 
empresa de forma eficiente. 
  
Responsabilidades • Planificar, implementar y 
supervisar la ejecución de 
todos los procesos de la 
empresa. 
• Ser nexo de comunicación 
entre todas las áreas. 
• Mejora continua de procesos y 
aumentar la productividad de 
los empleados. 
Indicadores • Tiempo para la entrega de una 
venta. 
• Eficiencia en la entrega (Ratio 
de órdenes entregadas vs 
órdenes devueltas por 
fallas/errores). 
Requerimientos 
Educación a) Académica  Superior 
b) Grado Practicante 
Especialidad Ingeniería industrial, Administración 
de negocios, Economía 
Habilidades • Liderazgo 
• Comunicación efectiva 
• Adaptación al cambio y entorno 
• Multidisciplinario 
• Trabajo bajo presión 
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Puesto Jefe de Marketing 
 
Área  
Reporta 
directamente a 
Gerente 
Misión/Propósito 
del puesto 
Desarrollar estrategias que permitan 
posicionar a la empresa y potenciar la 
marca en el mercado peruano. 
  
Responsabilidades • Diseñar e implementar plan de 
marketing de la empresa 
• Definir estrategias de 
marketing para la oferta de 
productos y servicios (medios 
tradicionales y no tradicionales) 
• Evaluar, controlar y mejorar los 
resultados de cada estrategia. 
• Realizar presentaciones para la 
fuerza de ventas. 
• Gestionar presupuesto del 
área. 
Indicadores • Posicionamiento de marca 
• Impacto y respuesta de las 
estrategias en medios digitales. 
Requerimientos 
Educación a) Académic
a 
Superior 
b) Grado Practicante 
Especialidad Marketing, Publicidad, 
Administración 
Habilidades • Capacidad de análisis 
• Pensamiento estratégico 
• Comunicación efectiva 
• Negociación 
• Innovación / creatividad 
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Puesto Jefe Legal 
 
Área  
Reporta directamente 
a 
Gerente 
Misión/Propósito del 
puesto 
Encargado de cuidar que la empresa 
cumpla con las normativas vigentes así 
como defender los intereses en procesos 
legales. 
  
Responsabilidades • Asesoramiento jurídico y legal 
relacionado con la gestión financiera, 
administrativa y operativa de la 
empresa. 
• Establecer mecanismos de defensa 
durante un proceso legal. 
• Brindar asesoramiento legal en la 
formulación de proyectos, 
reglamentos, normatividad interna, 
contratos, convenios y demás 
documentos. 
Indicadores •  Reclamaciones extrajudiciales de 
terceros frente a la empresa. 
• Procedimientos de carácter fiscal en 
vía administrativa y/o en vía judicial. 
 
Requerimientos 
Educación a) Académica  Superior 
b) Grado Practicante 
Especialidad Derecho 
Habilidades • Vocación de servicios 
• Orientado al resultado 
• Responsabilidad y confiabilidad 
• Integridad 
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Puesto Jefe de Recursos Humanos 
 
Área  
Reporta 
directamente a 
Gerente 
Misión/Propósito 
del puesto 
Identificar las necesidades que tiene 
la empresa, coordinar con la fuerza 
laboral para el perfecto 
funcionamiento de la empresa y el 
respeto de la cultura organizacional. 
  
Responsabilidades • Búsqueda, selección e 
inducción de todo el personal 
de la empresa. 
• Desarrollar, aprobar y poner en 
práctica políticas, programas y 
campañas organizacionales. 
• Estimular el talento, la 
creatividad, y el orgullo de 
pertenencia dentro de la 
empresa elevando el nivel de 
vida de los trabajadores. 
• Ser embajador de la identidad 
de la empresa para el público 
internos y externos 
• Trazar acciones para fomentar 
el compromiso de los 
empleados y desarrollar 
estrategias de retención. 
Indicadores • Rotación de personal 
• Encuestas de satisfacción al 
personal 
 
Requerimientos 
Educación a) Académica Superior 
b) Grado Practicante 
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Especialidad Administración y RRHH, Psicología 
Habilidades • Vocación de servicio 
• Trabajo en equipo 
• Ética 
• Planificación y organización 
• Análisis y solución de 
problemas 
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Puesto Jefe de Investigación y Desarrollo 
 
Área  
Reporta 
directamente a 
Gerente 
Misión/Propósito 
del puesto 
Estar al día con las tendencias de 
mercados internacionales para 
detectar oportunidades de mejoras y 
nuevas para la empresa. 
  
Responsabilidades • Planificar, dirigir y coordinar las 
actividades de investigación y 
desarrollo, para crear modos de 
utilización de materiales nuevos 
o perfeccionados. 
• Determinar los objetivos, 
programas y calendario de la 
estrategia de innovación de la 
empresa. 
• Proponer lanzamiento de 
nuevos servicios para 
mercados no atendidos. 
• Establecer y dirigir los 
procedimientos operativos y 
administrativos 
Indicadores • Actualización y mejora continua 
de procesos establecidos. 
• Reducción en mermas, 
devoluciones, entre otros. 
Requerimientos 
Educación a) Académico Superior  
b) Grado Practicante 
Especialidad Ingeniería Industrial 
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Habilidades • Capacidad de análisis 
• Proactividad 
• Flexibilidad 
• Liderazgo de proyectos 
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Puesto Jefe de Contabilidad y Finanzas 
 
Área  
Reporta 
directamente a 
Gerente 
Misión/Propósito 
del puesto 
Liderar, planificar, dirigir y establecer 
controles contables que permitan 
cumplir con las normativas legales 
vigentes asi como las políticas 
internas de la empresa. 
  
Responsabilidades • Preparar y difundir balances, 
estados financieros y reportes 
especiales. 
• Asegurar un adecuado sistema 
de costeo de la compañía. 
• Realizar el análisis de cuentas 
y principales transacciones. 
• Atender la facturación a 
clientes y el pago de todos los 
proveedores. 
• Estar actualizado sobre las 
normas, políticas y 
procedimientos en materia 
contable, tributaria, comercial y 
fiscal 
Indicadores • Nivel endeudamiento / Liquidez 
• Rentabilidad 
• Margen bruto/ Ventas 
Requerimientos 
Educación a) Académico Superior 
b) Grado Practicante 
Especialidad Contador, Administración y Finanzas 
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Habilidades • Liderazgo 
• Planificación 
• Orientación al logro 
• Habilidad analítica 
• Habilidad Numérica 
 
5.3.4 Presupuesto 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.4 Plan de marketing 
5.4.1 Estrategias de marketing 
Al momento de desarrollar el plan de marketing para Útil-Yá decidimos dividir las 
estrategias de marketing en tradicionales y digitales. Con el fin de poder establecer la 
diferencia entre estos enfoques de manera óptima creemos conveniente presentar la 
definición del primer concepto. En tal sentido, el portal Marketing4Food (2017) define 
marketing tradicional como:  
Todas aquellas estrategias de mercadeo tradicionales para dar a conocer determinado 
producto, es decir, es publicidad capaz de llegar a grandes masas y la cual no está basada en 
medios digitales, por ejemplo, folletos, ferias comerciales, televisión, radio, etc. 
A continuación, se explicarán las estrategias desarrolladas en base a las cuatro P del 
marketing mix: producto, precio, plaza y promoción. 
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5.4.1.1 Descripción de estrategias de producto 
Para realizar el apartado de estrategias de producto contemplamos tres aspectos: los niveles 
estratégicos del producto, el ciclo de vida del producto y la matriz de Ansoff. A continuación 
explicaremos cada uno en detalle.  
  
Niveles estratégicos  
• Básico 
El beneficio básico que ofrece Útil-Yá para satisfacer las necesidades de sus potenciales 
clientes es el servicio de delivery de útiles escolares y de oficina.  
• Real 
 
- Marca: Útil-Yá 
El nombre “Útil-Yá” nace debido a la necesidad que queremos satisfacer, que son los útiles 
escolares y los de oficina. Además, agregamos el “Yá”, relacionándolo con el tiempo porque 
es lo que los clientes esperan, un servicio rápido. 
- Logotipo 
El logotipo es un lápiz y una regla cruzada, ya que consideramos que son materiales 
elementales para los dos segmentos en los que decidimos enfocarnos (padres de familia y 
MIPYMES). 
- Color y modelo 
 
 
Después de haber realizado una minuciosa evaluación sobre el color y el modelo, expuestos 
anteriormente, se llegó a escoger el color y modelo ideal con el reconocimiento y significado 
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que queremos que los clientes tengan de “Útil-Yá”. A continuación se presentan las 
características que tendrá el logo, el cual se mostrará en nuestra página de Facebook 
 
 
- Personalidad 
Decidimos ponerle el color rojo granate, debido a que consideramos que el significado de 
este color representa lo que queremos que los usuarios sepan de nuestra marca: 
o Atracción  
o Energía 
o Deseo 
o Nobleza 
o Tranquilidad 
 
- Características 
• Servicio rápido y seguro para las entregas de los pedidos deseados. 
• Variedad de marcas y precios de útiles para los distintos niveles de 
presupuesto. 
• Tienda completa  con los útiles necesarios. 
• Opción de cotizaciones rápida para que el usuario pueda saber cuánto gastará 
en total.  
• Adición de un monto extra (costo del delivery dependiendo del distrito en 
donde viva el usuario) 
 
• Aumentado 
La versión aumentada de la idea de negocio se basa en nuestro servicio al cliente. Al 
establecer la comparación con otras empresas del rubro, nuestra diferencia principal es que 
ofrecemos un servicio personalizado a los segmentos a los que nos dirigimos y que 
consideramos no se atienden de manera adecuada. Por otro lado, nos mostramos siempre 
atentos a cualquier comentario de nuestros usuarios y les brindamos una plataforma de 
comunicación sencilla.  
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Ciclo de vida: Introducción 
El término “ciclo de vida del producto” está definido como aquella suma de etapas que 
comprenden la introducción, crecimiento, madurez y declive de un bien o, en este caso 
particular, servicio dentro de un mercado determinado. En tal sentido, creemos que el ciclo 
de vida en el que se halla Útil-Yá es el de introducción, ya que recién se está dando un 
acercamiento por parte de la empresa a los potenciales usuarios o clientes. Como era de 
esperarse, al ser un servicio nuevo en el mercado, la demanda ha sido baja. Con la finalidad 
de llegar a la etapa de crecimiento, habrá que trabajar en posicionar a Útil-Yá entre las 
marcas preferidas del mercado de útiles escolares y de escritorio.  
Matriz de Ansoff  
Nosotros consideramos que el servicio que brindaremos a través de Útil-Yá se encuentra en 
el cuadrante de “penetración de mercado”. Ello debido a que es un producto o servicio 
existente (sistema de delivery) en un mercado también existente (mercado de útiles escolares 
y de oficina).  
 
Figura 53. Matriz Ansoff 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.4.1.2 Descripción de fijación de precio 
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Útil-Yá, en el inicio de sus operaciones, utilizará una estrategia de precios de penetración. 
Al ser una empresa nueva en un mercado existente, consideramos que la manera de lograr 
captar la mayor cantidad de clientes en el menor tiempo es a través de un precio bajo en 
nuestro servicio. Al principio, la idea sería cobrar un costo variable por el servicio de 
delivery, adicional al total de la compra realizada. Dicho costo tomará como guía el que 
utilizan Glovo y Rappi para su servicio de courier. El primero tiene un costo mínimo de S/. 
7,30 y el segundo de S/. 6,70, a partir de dichos costos de envío, teniendo en cuenta nuestra 
condición de empresa nueva, decidimos establecer un costo de S/. 5, independientemente del 
distrito donde se realice el delivery. Además, como parte de nuestro lanzamiento, decidimos 
no cobrar costo de envío a ciertos distritos.  
 
Después de un tiempo establecido, evaluaremos si la estrategia que se está desarrollando y 
el precio que se cobra por concepto de delivery siguen siendo los más óptimos. Es importante 
resaltar que, al tener potencial de escalar el proyecto, cabe la posibilidad de que la estrategia 
de precios pueda ser alterada a medida que el nivel de ventas lo determine. En relación al 
precio inicial de delivery (S/. 5), consideramos que, dependiendo de la respuesta del público, 
podemos darle un carácter variable según la distancia recorrida.  
 
Por último, existen otros factores a considerar al momento de determinar el precio de nuestro 
servicio. Estos son: 
• Costos a incurrir: motocicletas eléctricas, para poder transportar los productos; 
útiles, nuestro principal suministro; marketing, para brindar una imagen óptima ante 
los clientes y potenciales clientes; personal, colaboradores que se encarguen de la 
entrega de los productos.  
• Margen de ganancia: pretendemos que exista un margen de 50% entre el precio al 
cual compramos los útiles y el precio al cual los vendemos. De igual manera, el costo 
de delivery aportará a nuestros ingresos. Al ser una empresa nueva tenemos claro 
que, durante los primeros meses, la prioridad será buscar un balance entre el dinero 
invertido y el ingresado 
• Percepción del cliente: tomando en cuenta las opiniones que recolectamos en 
nuestra investigación previa, creemos que los potenciales clientes tienen una 
percepción positiva sobre nuestro servicio. Muchos de ellos expresaron su 
incomodidad hacia el sistema regular de compra de útiles y afirmaron que un servicio 
como el que ofrecemos sería una solución por la que estarían dispuestos a pagar un 
precio extra. 
5.4.1.3 Descripción de estrategias de plaza 
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De acuerdo con lo establecido en el Business Model Canvas (BMC), los canales principales 
serán:  
 
• Facebook: nuestra página en esta red social servirá como plataforma para 
promocionar el negocio (a través de publicidad online) y como un enlace con el 
cliente (toda la comunicación e interacciones con los usuarios se realizarán por medio 
de este canal).  
• Instagram: el perfil de Útil-Yá en Instagram será un canal donde se publicará 
contenido informativo y publicitario sobre la empresa.  
• Servicio de delivery: es el núcleo de nuestro negocio y, por ende, nuestro canal 
principal. El servicio que ofrecemos se brindará exclusivamente por delivery. 
• Página web: toda solicitud para el servicio se realizará por la página web que 
creamos en Wix.  
• Encuesta de satisfacción: mediante este canal podremos recolectar comentarios de 
nuestros clientes sobre el servicio que recibieron. 
 
El canal de distribución es de tipo indirecto, puesto que, a través de nuestra página web, 
seremos un intermediario entre el productor (de útiles, en este caso) y el consumidor final.  
La intensidad de distribución de Útil-Yá es de nivel selectivo, debido a que enfocaremos 
nuestro servicio hacia un grupo determinado de clientes.  
5.4.1.4 Descripción de estrategias de promoción 
Las herramientas que nos ayudarán a informar y hacer conocer al mercado meta sobre la 
existencia de nuestro servicio de delivery de útiles son las promociones, publicidad digital. 
Publicidad 
En base a los conocimientos obtenidos, utilizaremos los ATL y BTL para comunicarnos con 
nuestro público objetivo. Además, publicitaremos el servicio que ofrecemos a través de 
Merchandising, redes sociales, página web, correos electrónicos, etc. Hemos elegidos estos 
medios porque son más sencillos con el tema de pagos y actualmente son los medios más 
usados por nuestro público objetivo (oficinas: correos, página web y padres de familia: redes 
sociales, página web). 
 
 
 
Promociones de ventas  
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Al ser un servicio de delivery personalizado para oficinas y padres de familia, empezaremos 
con estrategias que ayudarán a fomentar el uso del servicio. A continuación, detallaremos 
cada uno de ellos: 
• Servicio gratis: Los usuarios que soliciten su primer servicio con nosotros no se les 
cobrará nada para que prueben el servicio y podamos fidelizarlos de esta manera. 
• Descuentos/Promociones: Las empresas que soliciten nuestro servicio de manera 
mensual, obtendrán descuentos, dependiendo de la cantidad de productos a pedir. Por 
otro lado, ofreceremos promociones 2 veces al año para que los padres de familia, 
estos meses serán Febrero o Marzo y Julio o Agosto. 
 
 
5.4.1.5 Estrategias de marketing digital 
Análisis del público objetivo 
Nuestro público objetivo son personas con la necesidad de comprar útiles. Además, las 
empresas tienen que estar registradas y ser formales para poder brindarles el servicio de la 
manera correcta no tener problema alguno. Mientras que para el otro segmento, nos 
enfocaremos en padres de familia con un nivel socioeconómico A/B/C. 
Determinar objetivos  
• Aumentar la cantidad de pedidos a 10 mensuales a partir del noveno mes de 
funcionamiento. 
o Estrategia: Penetración de mercado 
o Táctica: Difusión de contenido en redes sociales y sorteos. 
• Aumentar la cantidad de me gusta en nuestra página de Facebook a 500 al sétimo 
mes. 
o Estrategia: Posicionamiento 
o Táctica: campaña con influencers 
 
 
 
 
 
 
5.4.2 Presupuesto y proyección 
 
XC 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.5 Plan de Responsabilidad Social Empresarial 
5.5.1 Matriz de acciones alineadas de los grupos de interés vs emprendimiento 
 
 
Figura 54. Matriz de los grupos de interés 
Fuente: Elaboración propia 
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5.5.2 Actividades a desarrollar 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Acciones 
Medio ambiente: Útil Yá al ser un negocio de servicio de delivery, se deberá de transportar 
los pedidos en medios de transporte. En este caso, Útil – Yá contribuirá con el cuidado del 
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medio ambiente, con acciones responsables. En primer lugar, se utilizarán bicicletas y motos 
eléctricas para el reparto de los productos, esto contribuirá de gran manera para el cuidado 
del medio ambiente; reduciendo la emisión de Co2; asimismo, la contaminación auditiva. 
En segundo lugar, la entrega de los productos, serán con bolsas reciclables. 
Trabajadores: Útil- Yá mantiene una buena cultura organizacional, la cual se basa en trabajar 
con valores definidos, como el trabajo en equipo, la sinceridad, respeto y humildad. A 
continuación, se mencionarán acciones que ayudarán: 
Manual de Información para los trabajadores: procesos de las medidas de seguridad de 
tu organización, la gestión del desempeño, reclutamiento y selección, la conducta de los 
empleados y los derechos de los empleados.  Los puntos a considerar son los siguientes:  
o Manejo de desempeño 
o Reclutamiento y selección 
o Conducta del empleado 
o Derechos del empleado 
Práctica de Seguridad para los trabajadores: Se registra un plan de trabajo para asegurar 
al empleador, y así, puedan trabajar en un ambiente seguro y confortable. Asimismo, 
implementar un manual netamente de seguridad, ayudará a tener claros los lineamientos de 
seguridad en el trabajo; puntos a destacar, que se debe de evidenciar información sobre 
violencia y evacuación en caso de emergencia. 
Trabajadores del mes: Lo que buscamos con la práctica de la política de Trabajador del 
Mes, es fidelizar y mantener una buena relación entre todos los trabajadores. Crear un buen 
ambiente laboral, es de suma importancia para conseguir los objetivos de la empresa.  
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5.5.3 Presupuesto 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
5.6 Plan Financiero 
5.6.1 Ingresos y egresos 
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Fuente: Elaboración propia 
 
5.6.2 Inversiones 
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Fuente: Elaboración propia 
 
5.6.3 Estados Financieros 
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.6.4 Indicadores financieros 
 
Fuente: Elaboración propia 
Período de recupero 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Ratios financieros 
 
Fuente: Elaboración propia 
5.6.5 Análisis de los EE.FF del proyecto 
Como se pude observar este es un proyecto arriesgado por lo que escenario una gran 
inversión para no tener grandes pérdidas. Además, por el tiempo que demora en retornar la 
inversión inicial; ya que el tiempo de recupero es de 2.2 años. Sin embargo, creemos que el 
proyecto si tiene un gran potencial de crecimiento puesto que nuestro público objetivo 
demanda mucho de nuestro servicio a lo largo del año.  
5.7 Plan de financiamiento 
5.7.1 Identificación y justificación de los modelos de financiación propuestos 
El financiamiento de una empresa es de los temas más complicados, tediosos y complejos. 
Útil Ya al ser una start up en etapa de iniciación el tema de conseguir capital externo es 
mucho más difícil, ya que siempre van a aparecer en el camino entidades que no quieran 
apoyar o que apoyen de una forma poco significativa. Es por ese motivo, que vamos a utilizar 
en un primer momento la opción de capital propio (aporte de los fundadores). Todo este 
dinero estará destinado, a desarrollar la aplicación, inversiones para que nuestra aplicación 
este en óptimas condiciones, distintos pagos que hay que hacer para la formalización de la 
empresa, alquiler de una oficina de trabajo, entre otras cosas. 
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FUNDADORES DINERO (S/) 
Antonio Ayca Lastra S/ 2 000.00 
David Fernández Dávila S/ 2 000.00 
Aaron Guarda Chang S/ 2 000.00 
Javier Medina Agreda S/ 2 000.00 
Sebastián Graham S/ 2 000.00 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Debido a que Útil-Yá con el pasar de los meses seguirá creciendo y necesitará de más 
inversiones para de esta manera poder crecer en el mercado y marcar más diferencias; 
además de fidelizar al público y captar nuevos usuarios vamos a tener que buscar otro tipo 
de financiamiento en este caso el más conveniente para la start up Útil Ya después de revisar 
y analizar las opciones es la del capital Ángel, la cual funciona mediante un individuo con 
capital suficiente, provee dinero para la start up buscando además su beneficio; ya que pasa 
a ser un nuevo accionista; lo que gana la empresa es la extensión de contactos mediante este 
nuevo socio; lo cual ayudará mucho a la empresa, ya que se tienen planes de llegar a más 
recintos universitarios y en un futuro a más a largo plazo extendernos a nivel de Sudamérica 
y así ir creciendo, pero siempre haciendo las cosas bien y dando la mayor satisfacción a los 
usuarios. 
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5.7.2 Cálculo del valor del emprendimiento 
 
Fuente: Elaboración propia 
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
• Se siguen evidenciando los problemas que son la inseguridad al momento de ir a 
compras los útiles, los precios altos de los útiles y el más crítico, que es el tiempo. 
Es por eso que Útil – Yá será de gran ayuda para erradicar dichos problemas 
• Las promociones por la página de Facebook son de gran ayuda para tener un 
mejor posicionamiento en el mercado y fidelizar a nuestros clientes. 
• Se ha mostrado un gran interés por parte de las personas para nuestro servicio, ya 
que como nos han mencionado en la mayoría de ocasiones no tienen el tiempo 
para realizar las compras de útiles pues les quita mucho tiempo, por este motivo 
contamos con respuestas positivas que si utilizarían nuestro servicio para evitar 
las colas y así disminuir el tiempo que pierden. 
• Consideramos que nuestro servicio ha tenido una gran aceptación por el público 
y que debemos enfocarnos en la experiencia del cliente a la hora de la entrega de 
los productos, buscando que esta sea rápida, y que la marca sea mostrada. 
• Creemos que la página, a través de la mayoría de sus funciones, atiende y se 
enfoca en los principales problemas que manifestaron los entrevistados durante 
la primera parte de la investigación. Habiendo señalado eso, algunos 
entrevistados afirmaron que la página, a través de su apariencia, se concentra 
mucho en el lado escolar, descuidando en cierta magnitud el ámbito de oficina. 
Para finalizar y en línea con lo expresado por los entrevistados, podemos afirmar 
que la página web desarrollada es de su agrado estéticamente, es amable al 
momento de interactuar con ella y, por, sobre todo, incluye las funciones que 
ellos esperan de la misma. 
• Creemos que para poder llegar a las PYMES es necesario utilizar otro medio de 
comunicación, como es el caso del “mailing”. Con esta forma es más sencillo 
comunicarse con estas organizaciones. 
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8 ANEXOS 
Página web: https://utilya20182.wixsite.com/misitio?fbclid=IwAR2l7lVW7Xv-
u1eQtLQbXlqmwURvhsFqExf4dNL_Jci7wf5IU0W59YE_OwM 
Carpeta de las entrevistas: https://drive.google.com/drive/folders/1mK-
ho5aYrOTHcW_jdCUNoMRkepdDPfTn 
Entrevistas: 
• https://youtu.be/vQkBEW4_0ds 
• https://youtu.be/VJA0ggZYe-4 
• https://youtu.be/BkDkwIa_EUQ 
• https://youtu.be/vHnWZYQsfas 
• https://youtu.be/ktuDetotCFU 
• https://youtu.be/rBgsHqLZVTg 
• https://youtu.be/TO2-I7m8Xmg 
• https://youtu.be/MckgOn6F7Io 
• https://youtu.be/lAgEQ1B-pIs 
• https://youtu.be/f_L-edhZYQ8 
• https://youtu.be/txQMbYSVBdE  
Página de Facebook: https://www.facebook.com/Util-Ya-288018275377157/ 
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